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ABSTRACT 
 
 
Organization especially banks have realized the importance of becoming 
customer oriented and therefore customer relationship management (CRM) and 
service quality (SQ) are seen to be very important factors affecting to the banking 
industry. Based on research studies, the scholars have done their research of the two 
factors separately. This study explores the need of the two factors namely CRM and 
SQ to be integrated in order to enhance customer satisfaction level leading the 
consumers’ intention to purchase banking products. In this study, six dimension are 
involved in CRM namely response, acquisition, knowledge, information system, 
value evaluation and information processing. For SQ, SERVQUAL five dimensions 
are used as part of the research study namely responsiveness, reliability, empathy, 
assurance and tangible. As for the customer satisfaction (CS) and consumer intention 
to purchase (CI) are merely depending on the overall result against the perception 
from the consumers. A total of 64 questions comprises of 7 demographic data, 57 
questions were measured by 5 likert points scale to ascertain each level of CRM, SQ, 
CS and CI. These data was analysed using several tools such as mean score and 
hierarchical regression. The objective of this research study is to measure the 
perception of the consumers towards customer relationship management, service 
quality, customer satisfaction and consumer intention to purchase the banking product 
from the specific banking branch. Having that, another 3 of its objectives are (1) to 
determine the mediating effect of customer satisfaction on the relationship between 
the customer relationship management and consumer intention to purchase products 
in a bank, (2) to determine the mediating effect of customer satisfaction on the 
relationship between the service quality and consumer intention to purchase products 
in a bank, and (3) to determine mediating effect of customer satisfaction on the 
relationship between the integration of customer relationship management and service 
quality, and consumer intention to purchase products in a bank. Based on the finding 
results, all hypotheses were significant. Finally, this research purposes supports the 
ideas of the integration of customer relationship management and service quality 
gives the great influences to customer satisfaction, leading to greater desirous 
consumer intention to purchase banking products. The result of this research can be 
used by banks and future researchers in the issue relating to customer relationship 
management, service quality, customer satisfaction and consumer intention to 
purchase. 
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ABSTRAK 
    
 
Sesebuah organisasi terutamanya di sektor perbankan telah menyedari akan 
kepentingan sesebuah bank. Ianya berasaskan ciri “pelanggan diutamakan” dan 
seterusnya menjadi faktor dimana pengurusan perkhidmatan pelanggan dan servis 
kualiti sebagai pendorong utama setiap pelanggannya di dalam sektor perbankan. 
Berdasarkan kaji selidik yang telah dijalankan oleh para penyelidik, mereka telah 
mengendalikan kedua-dua faktor tersebut secara berasingan. Namun, bagi kaji selidik 
ini, kedua-dua faktor iaitu pengurusan perkhidmatan pelanggan dan servis kualiti akan 
digabungkan bagi mendorong kepada pencapaian kepuasan hati semua pelanggan 
runcit dan seterusnya dapat mencapai tahap keinginan pelanggan untuk terus membeli 
produk perbankan. Bedasarkan kaji selidik yang dikendalikan, pengurusan 
perkhidmatan pelanggan menggunakan kaedah 6 dimensi, manakala servis kualiti 
pula menggunakan kaedah lima dimensi asas “SERVQUAL”. Bagi mengukur tahap 
kepuasan hati pelanggan dan tahap keinginan pelanggan untuk terus membeli 
rangkaian produk perbankan, ianya perlu berdasarkan kepada keseluruhan jumlah 
gred tahap kepuasan hati pelanggan dan juga tahap keinginan pelanggan runcit. Kaji 
selidik ini, mengndungi sebanyak 64 soalan, dimana, 7 soalan merupakan soalan 
demografik pelanggan dan baki sebanyak 57 soalan lagi merupakan soalan-soalan 
berkaitan dengan pengurusan perkhidmatan pelanggan,  servis kualiti, tahap kepuasan 
hati pelanggan  dan tahap keinginan untuk membeli produk perbankan. Bagi mengkaji 
setiap faktor tersebut, ianya akan diukur dengan menggunakan skala “Likert” lima 
mata. Semua data akan dianalisa dengan mengunakan perisian seperti skor min dan 
hierarki regrasi pelbagai. Objektif sebenar bagi kaji selidik ini adalah untuk 
menunjukkan sejauh mana tahap pertasi pandangan pelanggan di sebuah cawangan 
bank tempatan dari sudut pengurusan perhubungan  pelanggan, servis kualiti, tahap 
kepuasan hati pelanggan dan juga tahap keinginan pelanggan runcit untuk membeli 
produk perbankan. Selain itu, terdapat 3 objektif yang lain iaitu (1) mengadakan sesi 
menilai tahap kepuasan hati pelanggan adalah merupakan meditor di antara 
pengurusan perkhidmatan pelanggan dan tahap keinginan pelanggan untuk membeli 
produk perbankan, (2) mengadakan sesi menilai tahap kepuasan hati pelanggan adalah 
merupakan meditor di antara servis kualiti dan tahap keinginan pelanggan untuk 
membeli produk perbankan, dan (3) mengadakan sesi menilai tahap kepuasan hati 
pelanggan adalah merupakan meditor di antara gabungan  pengurusan perkhidmatan  
pelanggan dan servis kualiti, dan tahap keinginan pelanggan untuk membeli produk 
perbankan. Melalui penemuan kajian yang telah dijalankan, keputusannya mendapati 
semuanya adalah signifikan. Dengan penilaian dan analisa yang dijalankan, maka 
konklusinya gabungan pengurusan perkhidmatan pelanggan dan servis kualiti dapat 
mendorong kepada tahap kepuasan hati pelanggan dan seterusnya dapat 
meningkatkan tahap keinginan pelanggan untuk membeli produk perbankan. 
Keputusan kajian ini boleh digunakan oleh institusi perbankan dan untuk kajian masa 
akan datang dalam isu mengenai perhubungan perkhidmatan pelanggan, servis kualiti, 
tahap kepuasan pelanggan dan tahap keinginan pelanggan.  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
